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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa faktor komplain 
konsumen pada PT. Nasmoco Abadi Motor. Studi kasus dilakukan pada bagian 
admin. B/P PT. Nasmoco Abadi Motor.  
Metode dalam penelitian ini adalah metode deskriptif. Data yang dapat 
digunakan adalah data primer yang didapat dengan wawancara.Narasumber 
adalah anggota staf service advisor dan staf administrasi B/P yang berinteraksi 
dan berkaitan dengan konsumen. Pengumpulan data dilakukan selama penelitian 
berlangsung pada tanggal 7 Maret sampai tanggal 9 April 2016. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh hasil 
wawancara bahwa faktor yang menyebabkan komplain konsumen pada servis 
body dan paint PT. Nasmoco Abadi Motor adalah: 1) proses klaim asuransi yang 
berbelit-belit dan butuh waktu yang lama; 2) kinerja SA yang dinilai kurang 
maksimal sehingga konsumen merasakan ketidakpuasan pada saat servis 
kendaraan; 3) ketidakpuasan pada hasil akhir yang dirasa tidak sesuai dengan 
keinginan konsumen. 









Handling of Body and Paint Service Complaints of  PT. Nasmoco Abadi Motor   
(A Case Study on the B/P Administration Division of the Limited Liability 





 The objective of this research is to investigate several factors of 
complaints addressed by consumers to PT. Nasmoco Abadi Motor. This research 
used the case study approach with the descriptive method. It was conducted at the 
B/P Administration Division of of PT. Nasmoco Abadi Motor. The data of 
research were primary ones. The data were collected through in-depth interview 
with the staffs of the Service Advisor Division and the B/P Administration 
Division who had direct interactions with the consumers.  They were collected 
from March 07
th
 to April 09
th
, 2016. 
 The results of research show that (1) the factors which cause the body and 
paint complaints by consumers to the company are: (1) convoluted and time-
consuming insurance claim process; (2) less maximal performance of the service 
advisors, which makes the consumers dissatisfied with their vehicle services; and 
(3) the dissatisfaction toward the final result of services in which the consumers 
feel that the results are lower than expected. 
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